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1 Einleitung 
1.1 Ausgangslage 
Self-Services basieren auf einer einfachen Idee: Der Kunde übernimmt Aktivitäten der 
Serviceerstellung, anstatt dass diese durch Personal ausgeführt werden [29, 68, 84]. Tra-
ditionell werden Dienstleistungen vom Mitarbeiter persönlich und in direktem Kundenkon-
takt erstellt [10]. Heute können Kunden eine Reihe von Dienstleistungen kaufen, ohne je 
mit dem Verkaufspersonal in direkten Kontakt zu treten. Das war nicht immer so [65, 72]. 
In den vergangenen zwei Jahrzehnten haben die Informations- und Kommunikationstech-
nologien die Art und Weise verändert, wie Services angedacht, entwickelt und abgegeben 
werden [10, 11, 29, 56, 66, 73]. Schrittweise wurden zuvor persönlich erbrachte Dienst-
leistungen durch eine Do-it-yourself-Option abgelöst [4, 11, 29]. Unternehmen setzen da-
zu Self-Service-Technologien (SST) ein: „Self-service technologies are technological in-
terfaces that enable customers to produce a service independent of direct service em-
ployee involvement.” [68]. 
Vielfach sind SST-Angebote auf Computer, Telekommunikation und Internettechnologie 
basierende Innovationen [54, 98]. Internetbasierte SST bieten im Verglichen zu den übri-
gen SST eine breitere Palette möglicher Serviceangebote [103]. Dessen ungeachtet steht 
der Begriff SST nicht nur für internetbasierte Methoden und Systeme [6]. 
Erste SST-basierende Angebote kamen bereits anfangs der 80er Jahre auf den Markt 
[24]. In den 90er Jahren hat die Verbreitung von SST beachtlich zugenommen und dazu 
geführt, dass Kunden mit der Nutzung von SST-Alternativen weiter vertraut und erfahren 
wurden [25, 26]. Eine frühe, heute alltägliche SST-Anwendung sind Bankomaten, die zu 
Beginn der 80er Jahre aufkamen. Anfangs konnten sich Bankomaten nur mit Mühe 
durchsetzen. Sie verhalfen indes den SST zum Durchbruch, da Kunden zuvor nicht ge-
wohnt waren, mit Maschinen, anstelle von Personal, zu interagieren. Seit dem Aufkom-
men der ersten Bankomaten sind zahlreiche SST-Angebote entwickelt und eingeführt 
worden [24, 26]. Weitere SST-Angebote sind Check-In/Out-System im Hotel [12, 67, 68, 
106], Self-Scanning im Detailhandel [12, 63, 67, 106], Order-Tracking [67, 68], Online-
Banking [68, 84] oder Online-Shopping [12, 67, 106]. 
Bereits heute bieten Unternehmen eine breite Palette von SST an, Kunden nutzen aber 
erst einen Teil dieser Angebote gelegentlich oder regelmässig [67]. Aus Sicht des Unter-
nehmens verursachen Entwicklung, Einführung, Betrieb und Unterhalt von SST Aufwand 
und erfordern teilweise beträchtliche Anfangsinvestitionen [22, 45, 54]. Ein triftiger Grund, 
weshalb sich Unternehmen trotzdem für SST entscheiden, können mögliche Kostenein-
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sparungen, insbesondere Personalkosten, sein. Allerdings kann ein Serviceanbieter diese 
Kosteneinsparungen erst erzielen, wenn Kunden das SST-Angebot tatsächlich und in ge-
nügender Frequenz benutzten [20, 66, 100]. Wenn der technologische Fortschritt aber 
auch künftig anhält, ist davon auszugehen, dass sich SST weiter verbreiten und in der 
Serviceerstellung eine noch wichtigere Rolle spielen werden als heute schon [6, 106]. 
1.2 Zielsetzung 
Die Literaturreview soll einen systematischen Überblick über die wissenschaftlichen Pub-
likationen zum Forschungsgegenstand der SST ermöglichen. Im Vordergrund stehen da-
bei die publizierenden Zeitschriften und die Erscheinungsjahre, die in den Studien benutz-
ten Theorien und Methoden sowie der betrachtete Kontext und die Studienteilnehmer. Un-
tersuchte Hypothesen einschliesslich Ergebnisse auf dem Gebiet der SST wurden in ei-
nem eigenständigen Arbeitsbericht vorgestellt [41]. 
1.3 Methodisches Vorgehen 
Die Literaturrecherche wurde anhand von Schlüsselbegriffen (Keywords) in Online-
Datenbanken abgewickelt. Dazu wurden die folgenden Datenbanken durchsucht: 
 Business Source Premier (EBSCO) 
 EconLit (EBSCO) 
 Factiva 
 JSTOR Arts & Sciences I Collection 
 JSTOR Arts & Sciences II Collection 
Gesucht wurde die Literatur nicht nur mit dem Schlüsselbegriff Self-Service-Technologien 
bzw. SST, sondern zusätzlich mit weiteren, in der Wissenschaft synonym dazu benutzten 
Begriffen. Anhand folgender Keywords wurde die Suche nach Beiträgen zum For-
schungsgegenstand durchgeführt: 
 „self-service technolog*“ bzw. „SST“ 
 „technology-based self-service*“ bzw. “TBSS” 
 “technology-enabled service” 
 „technology-based service innovation*“ 
 „self-service internet technolog*“ 
 „internet-based self-serve technolog*“ 
 “technology-based self check-in service*” 
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Publikationen, die im Zeitraum vor 2011 erschienen sind, haben in der Literaturübersicht 
Aufnahme gefunden. Die Abfrage der Online-Datenbanken endete per 31. Januar 2011. 
Aus der vorgenommenen Literaturrecherche resultierten insgesamt 94 Publikationen zum 
Forschungsgegenstand SST. 92 Beiträge wurden in der Online-Datenbank Business 
Source Premier und zwei weitere in EconLit aufgefunden. 
Die inhaltliche Aufarbeitung der zusammengetragenen Literatur erfolgte nach einem struk-
turierten Raster und dem Vier-Augen-Prinzip. In einem ersten Schritt führten einerseits 
Studierende und Mitarbeiter des Instituts für Wirtschaftsinformatik und andererseits die 
Autorin des Arbeitsberichts die Literaturaufbereitung unabhängig voneinander durch. Das 
Raster gab jene Inhalte vor, die in der Folge im Arbeitsbericht diskutiert werden sollten. In 
einem zweiten Schritt wurden die Zwischenergebnisse der systematischen Literaturdurch-
sicht verglichen und zusammengeführt. Bei abweichenden Ergebnissen lag der Stichent-
scheid bei der Autorin. Die konsolidierten Ergebnisse wurden in einer eigens dafür erstell-
ten Datenbank erfasst und anschliessend mittels SQL-Abfragen ausgewertet und für den 
vorliegenden Arbeitsbericht aufbereitet. 
1.4 Aufbau der Arbeit 
Aufgeteilt ist die vorliegende Literaturreview in drei Kapitel. Nach dem einleitenden Kapitel 
(Kapitel 1) werden im Folgekapitel Ergebnisse aus der recherchierten Literatur vorgestellt 
(Kapitel 2). Dazu zählen die publizierenden Zeitschriften und Erscheinungsjahre ebenso 
wie die benutzten Theorien, Modelle, Studientypen und die untersuchten Kontexte und 
Probanden. Das letzte Kapitel fasst die wesentlichen Ergebnisse der Literaturreview zum 
Forschungsgegenstand der SST zusammen (Kapitel 3). 
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2 Bestandsaufnahme der Literatur zu SST 
In diesem Kapitel werden die Ergebnisse der Literaturrecherche im Einzelnen vorgestellt, 
namentlich die Keywords (Kapitel 2.1), die Zeitschriften (Kapitel 2.2), die Empirie (Kapitel 
2.3), der Studientyp (Kapitel 2.4), die verwendeten Theorien (Kapitel 2.5) und Methoden 
(Kapitel 2.6), der Kontext der Untersuchung (Kapitel 2.7) und die Art der Probanden (2.8). 
2.1 Keywords 
Die im Arbeitsbericht aufbereitete Literatur zu SST wurde anhand von sieben Schlüssel-
begriffen (Keywords) ermittelt. Im Einzelnen sind dies die Begriffe Self-Service Technolo-
gy (SST), Technology-Based Self-Service (TBSS), Technology-Enabled Service, Techno-
logy-Based Service Innovation, Self-Service Internet Technology, Internet-Based Self-
Serve Technology sowie Technology-Based Self Check-In Service. 
Mittels dieser Keyword-Suche konnten insgesamt 94 Publikationen erschlossen werden 
(vgl. Tabelle 1). Vereinzelt wurden Publikationen unter mehreren der benutzten Schlüs-
selbegriffe aufgefunden, deshalb enthält Tabelle 1 Mehrfachnennungen an Publikationen. 
Keyword Anzahl Literatur 
Self-Service Technology (SST) 74 [6, 7, 8, 9, 11, 13, 14, 15, 16, 
17, 18, 19, 20, 21, 22, 27, 29, 
30, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 
38, 39, 40, 46, 47, 48, 49, 51, 
52, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 61, 
62, 64, 66, 67, 68, 69, 70, 71, 
72, 74, 75, 76, 77, 79, 80, 81, 
82, 83, 85, 88, 89, 90, 91, 92, 
94, 95, 100, 101, 102, 103, 104, 
105, 106] 
Technology-Based Self-Service (TBSS) 28 [1, 2, 3, 12, 14, 15, 21, 23, 25, 
26, 28, 34, 39, 43, 46, 49, 50, 
63, 64, 68, 78, 82, 87, 88, 93, 
95, 104, 106] 
Technology-Enabled Service 4 [61, 96, 97, 98] 
Technology-Based Service Innovation 1 [53] 
Self-Service Internet Technology 1 [87] 
Internet-Based Self-Serve Technology 1 [86] 
Technology-Based Self Check-In Service 1 [60] 
Total 110  
Tabelle 1: Keywords 
Die ausgewerteten 94 Publikationen wurden vor allem mit zwei Schlüsselbegriffen aufge-
funden. Mit Abstand der am häufigsten benutzte Schlüsselbegriff ist Self-Service Techno-
logy (SST), damit liessen sich rund drei Viertel der Publikationen finden. Ebenfalls oft wird 
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der Begriff Technology-Based Self-Service (TBSS) verwendet, knapp ein Drittel der Publi-
kationen lies sich auf diese Weise ermitteln. Nur wenige Treffer ergab die Suche mit den 
restlichen fünf Keywords. 
2.2 Zeitschriften 
Der Blick in die umfangreiche Liste zeigt, dass bisher eine Reihe Zeitschriften Beiträge 
zum Thema SST veröffentlicht haben (vgl. Tabelle 2). In Tabelle 2 sind die Publikationen 
nach Zeitschrift und Ranking sortiert aufgeführt. Basis fürs Ranking bildete jene vom Ver-
band der Hochschullehrer für Betriebswirtschaft [42]. 
Zeitschrift Ranking Anzahl %  % Literatur 
Information Systems Research A+ 1 1,1 1,1 [86] 
Journal of Marketing A+ 2 2,1 3,2 [66, 68] 
International Journal of Research 
in Marketing 
A 2 2,1 5,3 [23, 88] 
Journal of Retailing A 1 1,1 6,4 [94] 
Journal of Service Research A 7 7,4 13,8 [9, 22, 47, 
78, 81, 93, 
100] 
Journal of the Academy of Market-
ing Science 
A 5 5,3 19,1 [17, 25, 30, 
101, 106] 
Production & Operations Manage-
ment 
A 1 1,1 20,2 [13] 
Decision Sciences B 1 1,1 21,3 [59] 
Journal of Business Research B 1 1,1 22,3 [67] 
Personnel Psychology B 1 1,1 23,4 [62] 
Psychology & Marketing B 1 1,1 24,5 [49] 
Schmalenbach Business Review 
(SBR) 
B 1 1,1 25,5 [39] 
Transportation Research: Part E: 
Logistics and Transportation Re-
view 
B 1 1,1 26,6 [60] 
Advances in International Market-
ing 
C 1 1,1 27,7 [96] 
European Journal of Marketing C 1 1,1 28,7 [69] 
European Management Journal C 1 1,1 29,8 [83] 
Information & Management C 1 1,1 30,9 [71] 
International Journal of Service In-
dustry Management 
C 11 11,7 42,6 [12, 26, 29, 
52, 57, 72, 
77, 92, 97, 
104, 105] 
International Journal of Technology 
Management 
C 1 1,1 43,6 [82] 
Journal of Marketing Theory & 
Practice 
C 2 2,1 45,7 [3, 21] 
Journal of Personal Selling & Sales C 1 1,1 46,8 [37] 
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Management 
Journal of Retailing & Consumer 
Services 
C 2 2,1 48,9 [33, 56] 
Journal of Services Marketing C 6 4,3 55,3 [18, 20, 38, 
54, 61, 98] 
Managing Service Quality C 2 2,1 57,4 [27, 43] 
International Journal of Bank Mar-
keting 
D 6 4,3 63,8 [8, 31, 40, 
48, 79, 89] 
International Journal of Retail & 
Distribution Management 
D 1 1,1 64,9 [75] 
Journal of Applied Business Re-
search 
D 1 1,1 66,0 [28] 
Journal of Consumer Affairs D 1 1,1 67,0 [53] 
Journal of Marketing Management D 1 1,1 68,1 [6] 
Journal of Travel & Tourism Mar-
keting 
D 1 1,1 69,1 [64] 
Service Industries Journal D 6 4,3 75,5 [7, 19, 63, 
76, 87, 103]
Technovation D 1 1,1 76,6 [36] 
Academy of Management Execu-
tive 
- 1 1,1 77,7 [11] 
Computers in Human Behavior - 1 1,1 78,7 [58] 
Cornell Hospitality Quarterly - 1 1,1 79,8 [95] 
e-Service Journal - 1 1,1 80,9 [85] 
Industrial Management & Data 
Systems 
- 1 1,1 81,9 [16] 
International Journal of Manage-
ment 
- 1 1,1 83,0 [15] 
International Review of Retail, Dis-
tribution & Consumer Research 
- 2 2,1 85,1 [32, 46] 
Journal of Electronic Commerce in 
Organizations 
- 1 1,1 86,2 [14] 
Journal of Foodservice Business 
Research 
- 1 1,1 87,2 [51] 
Journal of Human Resources in 
Hospitality & Tourism 
- 1 1,1 88,3 [55] 
Journal of International Consumer 
Marketing 
- 1 1,1 89,4 [90] 
Journal of Internet Banking & 
Commerce 
- 1 1,1 90,4 [70] 
Journal of Vacation Marketing - 1 1,1 91,5 [91] 
Manufacturing & Service Opera-
tions Management 
- 1 1,1 92,6 [102] 
Marketing Management Journal - 2 2,1 94,7 [34, 35] 
Romanian Economic and Business 
Review 
- 1 1,1 95,7 [74] 
Services Marketing Quarterly - 4 4,3 100,0 [1, 2, 50, 
80] 
Total 94 100,0   
Tabelle 2: Zeitschriften 
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Der Grossteil der Herausgeber veröffentlichte eine oder zwei Publikationen zum Thema 
SST, erst wenige widmeten sich den SST in zahlreicheren Beiträgen. Am häufigsten Be-
achtung fand der Forschungsgegenstand in Journal of Service Research, Journal of the 
Academy of Marketing Science, International Journal of Service Industry Management, 
Journal of Services Marketing, International Journal of Bank Marketing, Service Industries 
Journal und Services Marketing Quarterly. 
Werden die Erscheinungsjahre der 94 ausgewerteten Publikationen betrachtet, wird deut-
lich, dass das Thema SST bis zum Jahr 2000 von der Wissenschaft kaum aufgegriffen 
wurde (vgl. Tabelle 3). Eine Zunahme an Publikationen zu diesem Thema ist ab den Jah-
ren 2002/03 zu verzeichnen. Dass dieser Zuwachs anhält, deutet auf das weiter beste-
hende Interesse an der Thematik hin. An dieser Stelle ist anzumerken, dass nur wenige 
Veröffentlichungen aus dem Jahr 2010 in die vorliegende Auswertung Eingang gefunden 
haben, da die Literatursuche per 31. Januar 2011 endete. 
Jahr Anzahl %  % Literatur 
1994 2 2,1 2,1 [75, 76] 
1996 1 1,1 3,2 [23] 
2000 2 2,1 5,3 [68, 96] 
2001 2 2,1 7,4 [12, 79] 
2002 4 4,3 11,7 [11, 25, 54, 97] 
2003 6 6,4 18,1 [22, 26, 40, 53, 67, 104] 
2004 7 7,4 25,5 [31, 43, 46, 77, 85, 86, 89] 
2005 10 10,6 36,1 [1, 15, 20, 34, 51, 66, 80, 82, 90, 103] 
2006 9 9,6 45,7 [2, 6, 9, 47, 56, 57, 63, 92, 98] 
2007 17 18,1 63,8 [3, 7, 21, 29, 32, 36, 52, 58, 69, 70, 72, 83, 88, 
91, 100, 102, 106] 
2008 12 12,8 76,6 [19, 27, 30, 33, 35, 38, 48, 49, 59, 78, 87, 105] 
2009 18 19,1 95,7 [8, 14, 16, 18, 39, 50, 55, 60, 61, 62, 64, 71, 
74, 81, 93, 94, 95, 101] 
2010 4 4,3 100,0 [13, 17, 28, 37] 
Total 94 100,0  
Tabelle 3: Publikationsjahre 
2.3 Empirie 
Ein Unterscheidungsmerkmal der Literatur bestand darin, ob die Beiträge eine empirische 
Untersuchung, also eine Datenerhebung und Datenauswertung, umfassen oder ob es 
sich um theoretische, konzeptionelle Beiträge ohne empirischen Teil handelte. Die empiri-
sche Untersuchung basiert in den meisten Fällen auf Primärdaten und nur selten auf Se-
kundärdaten. 
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Die Mehrheit der Publikationen beinhaltet eine empirische Erhebung, wie die durchgeführ-
te Literaturreview zeigt. Nur in 10 der 94 Publikationen wurde nicht empirisch gearbeitet 
(vgl. Tabelle 4). Einige wenige Publikationen umfassen gar mehr als eine empirische Stu-
die. 
Empirie Anzahl % Literatur 
Empirisch 84 89,4 [1, 2, 6, 7, 8, 9, 11, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 
21, 22, 23, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 
35, 36, 37, 38, 39, 40, 43, 46, 48, 49, 50, 51, 52, 
53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 60, 61, 62, 63, 64, 66, 
67, 68, 69, 70, 71, 72, 75, 76, 77, 78, 79, 81, 82, 
83, 85, 86, 87, 88, 90, 93, 95, 97, 98, 100, 101, 
102, 103, 104, 105, 106] 
Nicht empirisch 10 10,6 [3, 12, 47, 74, 80, 89, 91, 92, 94, 96] 
Total 94 100,0  
Tabelle 4: Empirie 
In einer zusätzlichen Übersicht sind die Veröffentlichungen aufgrund ihres Erscheinungs-
jahres und dem Unterscheidungsmerkmal der Empirie gruppiert (vgl. Tabelle 5). Diese 
Ergebnisse belegen, dass seit Publikationsbeginn sowohl empirische als auch nicht empi-
rische Beiträge rund um SST gleichermassen erschienen sind. 
Jahr Empirisch Nicht Empirisch 
Anzahl Literatur Anzahl Literatur 
1994 2 [75, 76] 0  
1996 1 [23] 0  
2000 1 [68] 1 [96] 
2001 1 [79] 1 [12] 
2002 4 [11, 25, 54, 97] 0  
2003 6 [22, 26, 40, 53, 67, 104] 0  
2004 6 [31, 43, 46, 77, 85, 86] 1 [89] 
2005 9 [1, 15, 20, 34, 51, 66, 82, 90, 
103] 
1 [80] 
2006 7 [2, 6, 9, 56, 57, 63, 98] 2 [47, 92] 
2007 15 [7, 21, 29, 32, 36, 52, 58, 69, 70, 
72, 83, 88, 100, 102, 106] 
2 [3, 91] 
2008 12 [19, 27, 30, 33, 35, 38, 48, 49, 
59, 78, 87, 105] 
0  
2009 16 [8, 14, 16, 18, 39, 50, 55, 60, 61, 
62, 64, 71, 81, 93, 95, 101] 
2 [74, 94] 
2010 4 [13, 17, 28, 37] 0  
Total 84  10  
Tabelle 5: Empirie nach Publikationsjahr 
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2.4 Studientyp 
In den aufgearbeiteten Publikationen wurden verschiedenartige Forschungsdesigns ge-
wählt. In dieser Hinsicht kann der deskriptive, der explorative und der explikative Studien-
typ unterschieden werden. Zum deskriptiven Studientyp zählen Beiträge, die einen Sach-
verhalt umschreiben, ohne jedoch Zusammenhänge zwischen Variablen (Hypothesen) zu 
untersuchen. Zu diesem Studientyp zählen Aufsatz oder Literaturreview. Publikationen, 
die eine empirische Untersuchung umfassen, jedoch ohne dies anhand von Hypothesen 
und Strukturmodellen zu prüfen, wurden als explorativ klassiert. Oft wurde in diesen Bei-
trägen ein noch wenig erforschter Sachverhalt untersucht und strukturiert. Als explikativer 
Studientyp galten Beiträge mit Hypothesen, die anhand eines Strukturgleichungsmodells 
überprüft wurden [44]. 
Die Review zeigt, dass alle drei Studientypen benutzt wurden, wenn auch unterschiedlich 
häufig. In den 94 Publikationen wurden mit 45 Malen der explikative Ansatz am häufigs-
ten, der explorative Ansatz mit 35 Malen am zweithäufigsten und der deskriptive Ansatz 
mit 14 Malen am seltensten gewählt (vgl. Tabelle 6). 
Ansatz Anzahl % Literatur 
Deskriptiv 14 15,0 [3, 11, 12, 31, 32, 47, 74, 80, 83, 89, 91, 92, 94, 96] 
Explorativ 35 37,2 [1, 7, 15, 18, 19, 23, 27, 28, 29, 33, 34, 37, 38, 40, 
43, 48, 51, 55, 56, 64, 67, 68, 69, 70, 71, 75, 76, 77, 
79, 85, 86, 90, 95, 97, 102] 
Explikativ 45 47,8 [2, 6, 8, 9, 13, 14, 16, 17, 20, 21, 22, 25, 26, 30, 35, 
36, 39, 46, 49, 50, 52, 53, 54, 57, 58, 59, 60, 61, 62, 
63, 66, 72, 78, 81, 82, 87, 88, 93, 98, 100, 101, 103, 
104, 105, 106] 
Total 94 100,0  
Tabelle 6: Studientyp 
Von den Publikationen mit deskriptivem Studientyp beinhalten 4 Beiträge eine empirische 
und 10 Beiträge keine empirische Untersuchung. Umgekehrt bedienen sich nicht empiri-
sche Beiträge immer dem deskriptiven Studientyp. Empirische Beiträge sind entweder von 
explorativem oder explikativem Studientyp. 
Zusätzlich zu den drei Studientypen deskriptiv, explorativ und explikativ wurden die Veröf-
fentlichungen nach Erscheinungsjahr gruppiert (vgl. Tabelle 7). Im Verlauf der untersuch-
ten Erscheinungsperiode ist die Anzahl an Veröffentlichungen mit deskriptivem und mit 
explorativem Studientyp relativ konstant geblieben. Dagegen hat die Anzahl des explikati-
ven Typs zugenommen und dieser Studientyp macht heute den grössten Anteil aus. 
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Jahr Deskriptiv Explorativ Explikativ 
Anzahl Literatur Anzahl Literatur Anzahl Literatur 
1994 0  2 [75, 76] 0  
1996 0  1 [23] 0  
2000 1 [96] 1 [68] 0  
2001 1 [12] 1 [79] 0  
2002 1 [11] 1 [97] 2 [25, 54] 
2003 0  2 [40, 67] 4 [22, 26, 53, 
104] 
2004 2 [31, 89] 4 [43, 77, 85, 
86] 
1 [46] 
2005 1 [80] 5 [1, 15, 34, 
51, 90] 
4 [20, 66, 82, 
103] 
2006 2 [47, 92] 1 [56] 6 [2, 6, 9, 57, 
63, 98] 
2007 4 [3, 32, 83, 
91] 
5 [7, 29, 69, 
70, 102] 
8 [21, 36, 52, 
58, 72, 88, 
100, 106] 
2008 0  5 [19, 27, 33, 
38, 48] 
7 [30, 35, 49, 
59, 78, 87, 
105] 
2009 2 [74, 94] 5 [18, 55, 64, 
71, 95] 
11 [8, 14, 16, 
39, 50, 60, 
61, 62, 81, 
93, 101] 
2010 0  2 [28, 37] 2 [13, 17] 
Total 14  35  45  
Tabelle 7: Studientyp nach Publikationsjahr 
2.5 Theorie 
Die Literatur zur SST wurde bezüglich den verwendeten Theorien, Modellen und Konzep-
ten untersucht und gruppiert. Es stellte sich heraus, dass bei der Hälfte der Publikationen 
gar keine oder keine der in diesem Forschungsgebiet gängigen Theorie angewendet wur-
de. Aus dem Pool von 94 Publikationen konnten 47 hinsichtlich Theorie ausgewertet wer-
den. Mehrfachnennungen von Publikationen sind möglich, wenn in einem Beitrag mehrere 
Theorien bzw. Modelle zitiert wurden (vgl. Tabelle 8). Von den 47 ausgewerteten Publika-
tionen sind 2 Beiträge ohne empirische Untersuchung [12, 80], die restlichen 45 mit empi-
rischer Studie. 
Die in der wissenschaftlichen Literatur zu SST benutzten Theorien und Modelle lassen 
sich im Wesentlichen auf drei zentrale Forschungsstränge zurückführen: Erstens auf die 
Theory of Reasoned Action (TRA), die Theory of Planned Behavior (TPB) sowie auf das 
Technology Acceptance Model (TAM), zweitens auf die Adoptions- und Diffusionstheorie 
und drittens auf den Technology Readiness Index (TRI). Das Technology Acceptance 
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Model (14 Nennungen), der Technology Readiness Index (13) und die Adoptions- und Dif-
fusionstheorie (10) wurden klar am häufigsten verwendet. Gelegentlich benutzt wurden in 
der einschlägigen Literatur die Attributionstheorie (5 Nennungen), die Theory of Planned 
Behavior (5), die Social Cognitive Theory (4), die Theory of Reasoned Action (4), das 
Control-Konstrukt (3) sowie SERVQUAL (3). Die übrigen gängigen Theorien, Modelle und 
Konzepte hingegen wurden in der untersuchten Literatur nur vereinzelt zitiert. 
Theorie Anzahl % Literatur 
Adoptions- und Diffusionstheorie 10 14,7 [14, 32, 36, 40, 53, 59, 
60, 62, 66, 78] 
Attributionstheorie 5 7,4 [15, 30, 68, 78, 80] 
Confirmation-/Disconfirmation-Paradigma 2 2,9 [39, 49] 
Control 3 4,4 [54, 78, 106] 
Grounded Theory 1 1,5 [1] 
Resource-Matching Theory 1 1,5 [106] 
Self-Image Congruence Theory 1 1,5 [46] 
SERVQUAL 3 4,4 [2, 37, 90] 
Social Cognitive Theory 4 5,9 [55, 59, 72, 93] 
Social Presence 1 1,5 [50] 
Technology Acceptance Model (TAM) 14 20,6 [8, 14, 16, 20, 22, 25, 
27, 35, 36, 52, 60, 82, 
87, 100] 
Technology Readiness Index (TRI) 13 19,1 [8, 16, 27, 34, 35, 52, 
56, 57, 58, 95, 101, 
103, 106] 
Theory of Planned Behavior (TPB) 5 7,4 [12, 16, 17, 60, 62] 
Theory of Reasoned Action (TRA) 4 5,9 [12, 14, 87, 100] 
Theory of Trying 1 1,5 [93] 
Total 68 100,0  
Tabelle 8: Theorien 
2.6 Methode 
Hinsichtlich Forschungsmethoden liessen sich sämtliche 94 empirischen und nicht empiri-
schen Publikationen auswerten. Dabei wurden die Methoden nach jenen der Vorarbeit, 
des Pretests, der Erhebung sowie der Auswertung unterschieden (vgl. Tabelle 9 bis Ta-
belle 12). In die Kategorie der Vorarbeit fielen die 10 nicht empirischen, in die Kategorien 
Pretest, Erhebung und Auswertung die 84 empirischen Arbeiten. 
Zu den Methoden der Vorarbeit zählen die Vorgehensweisen der nicht empirischen Stu-
dien (vgl. Tabelle 9). Es handelt sich einerseits um 3 Aufsätze, andererseits um 7 Beiträ-
ge, in denen ein Konzept oder konkrete Propositionen entwickelt und vorgestellt werden. 
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Methode Anzahl % Literatur 
Aufsatz 3 30,0 [74, 89, 96] 
Entwicklung Konzept/Framework 4 40,0 [47, 91, 92, 94] 
Entwicklung Propositionen 3 30,0 [3, 12, 80] 
Total 10 100,0  
Tabelle 9: Methoden der Vorarbeit 
Ob und mit welchen Methoden die Forschenden Pretests durchführten, war in den Publi-
kationen vielfach nicht dokumentiert. Infolgedessen konnten bloss 28 Veröffentlichungen 
auf das methodische Vorgehen in Pretests hin ausgewertet werden (vgl. Tabelle 10). Da 
in Publikationen teilweise mehrere Pretestmethoden zur Anwendung kamen, sind in der 
tabellarischen Übersicht Mehrfachnennungen möglich. 
Für den Pretest am zahlreichsten eingesetzt wurde die schriftliche Befragung mit Papier-
fragebogen (9 Nennungen), gefolgt vom persönlichen Interview (7). Drei oder viermal be-
nutzt wurden eine Befragung, jedoch ohne diese genauer zu spezifizieren (4), die Fokus-
gruppe (4) und das Tiefeninterview (3). Die übrigen Methoden wurden nur ein- oder 
zweimal für Pretests eingesetzt. 
Methode Anzahl % Literatur 
Befragung 4 10,5 [17, 20, 21, 22] 
Critical Incident Technique (CIT) 1 2,6 [15] 
Discrete Choice Analysis (DCA) 1 2,6 [29] 
Experiment 2 5,3 [29, 54] 
Fokusgruppe 4 10,5 [15, 30, 90, 97] 
Mail-Befragung 1 2,6 [9] 
Online-Befragung 2 5,3 [29, 95] 
Persönliches Interview 7 18,4 [37, 40, 60, 66, 72, 90, 97] 
Schriftliche Befragung mit Papier-
fragebogen 
9 23,7 [14, 30, 51, 52, 54, 57, 58, 60, 
61] 
Second-Order Factor Model 1 2,6 [2] 
Szenario-Technik 1 2,6 [52] 
Telefoninterview 2 5,3 [9, 56] 
Tiefeninterview 3 7,9 [31, 32, 33] 
Total 38 100,0  
Tabelle 10: Methoden des Pretests 
Mit welchen Methoden die Datenerhebung durchgeführt wurde, war in allen Publikationen 
beschrieben, so dass 84 empirische Studien auf die Erhebungsmethodik hin ausgewertet 
werden konnten (vgl. Tabelle 11). Mehrfachnennungen einzelner Publikationen infolge 
mehrerer Methoden sind auch hier möglich. 
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Für die Datenerhebung wurde eine breite Palette an Methoden genutzt, indes in unter-
schiedlicher Anzahl. Am häufigsten eingesetzt wurde die schriftliche Befragung mit Pa-
pierfragebogen (44 Nennungen). Zu den Befragungen zählen ebenfalls die Online-
Befragung (11), die Mail-Befragung (7), die Telefon-Befragung (3) sowie jene Befragun-
gen, die nicht genauer spezifiziert wurden (5). Ebenfalls oft benutzt wurde das Interview in 
folgenden Formen: Persönliches Interview (7), Telefoninterview (5), persönliches, qualita-
tives Interview (4) und Tiefeninterview (2). Zudem wurden in der Datenerhebung Experi-
mente durchgeführt (11), vielfach mittels Szenario-Technik (8), oder auf die Methode der 
Critical Incident Technique zurückgegriffen (5). Drei Publikationen bereiteten Sekundärda-
ten auf. Je zweimal wurden in den Publikationen zu SST die Methode der Beobachtung 
sowie die Delphi-Technik angewendet. Und je einmal wurden eine Case-Study, eine Con-
joint-Analyse und eine Discrete Choice Analysis durchgeführt. 
Methode Anzahl % Literatur 
Befragung 5 4,1 [37, 39, 40, 64, 90] 
Befragung mit Telefon 3 2,5 [20, 21, 22] 
Beobachtung 2 1,6 [13, 86] 
Case Study 1 0,8 [83] 
Conjoint Analysis 1 0,8 [43] 
Critical Incident Technique (CIT) 5 4,1 [11, 38, 39, 68, 77] 
Delphi-Technik 2 1,6 [75, 76] 
Discrete Choice Analysis (DCA) 1 0,8 [29] 
Experiment 11 9,0 [23, 25, 29, 30, 39, 54, 64, 78, 
93, 105, 106] 
Mail-Befragung 7 5,7 [9, 17, 49, 62, 66, 87, 95] 
Online-Befragung 11 9,0 [17, 29, 34, 35, 49, 52, 56, 67, 
68, 81, 95] 
Persönliches Interview 7 5,7 [15, 38, 43, 83, 88, 97, 98] 
Persönliches, qualitatives Inter-
view 
4 3,3 [26, 28, 48, 50] 
Schriftliche Befragung mit Papier-
fragebogen 
44 36,1 [2, 6, 8, 14, 16, 17, 18, 19, 23, 
25, 27, 30, 31, 32, 33, 35, 36, 
46, 49, 50, 51, 52, 54, 55, 56, 
57, 58, 59, 60, 61, 62, 63, 69, 
70, 72, 78, 79, 82, 100, 101, 
103, 104, 105, 106] 
Sekundärdaten 3 2,5 [13, 71, 102] 
Szenario-Technik 8 6,6 [8, 23, 25, 30, 39, 52, 64, 78] 
Telefoninterview 5 4,1 [13, 48, 53, 85, 86] 
Tiefeninterview 2 1,6 [1, 7] 
Total 122 100,0  
Tabelle 11: Methoden der Erhebung 
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Die Methoden der Datenauswertung waren in sämtlichen empirischen Studien beschrie-
ben, so dass sich die 84 Publikationen vollzählig aufbereiten liessen (vgl. Tabelle 12). 
Mehrfachnennungen von Beiträgen hinsichtlich Datenauswertungsmethoden sind wiede-
rum möglich.  
Von den 84 empirischen Veröffentlichungen arbeiteten 72 mit quantitativen Methoden, die 
restlichen 12 mit qualitativen Methoden. Statt zwischen qualitativen und quantitativen Er-
hebungsmethoden zu trennen, wurde diese Unterscheidung quantitativ bzw. qualitativ bei 
den Auswertungsmethoden vorgenommen. 
Methode Anzahl % Literatur 
Clusteranalyse 6 2,9 [27, 31, 33, 95, 103, 106] 
Discrete Choice Analysis (DCA) 1 0,5 [29] 
Faktorenanalyse 46 22,2 [2, 6, 9, 14, 15, 16, 17, 20, 21, 
22, 25, 30, 36, 37, 39, 40, 49, 
52, 53, 54, 56, 57, 58, 59, 60, 
61, 62, 63, 66, 67, 72, 79, 81, 
87, 88, 90, 93, 95, 97, 98, 100, 
101, 103, 104, 105, 106] 
Kausalmodell: Kovarianzanalyti-
scher Ansatz (AMOS) 
9 4,3 [2, 16, 17, 39, 62, 81, 87, 88, 
104] 
Kausalmodell: Kovarianzanalyti-
scher Ansatz (LISREL) 
11 5,3 [6, 14, 23, 36, 49, 52, 57, 58, 
63, 72, 101] 
Kausalmodell: Kovarianzanalyti-
scher Ansatz (div. Tools) 
10 4,8 [20, 21, 22, 25, 30, 53, 60, 98, 
100, 105] 
Kausalmodell: Varianzanalyt-
ischer Ansatz (PLS) 
2 1,0 [8, 59] 
Korrelationsmatrix 29 14,0 [6, 9, 13, 14, 16, 17, 21, 22, 23, 
39, 49, 55, 56, 57, 59, 60, 62, 
63, 66, 71, 72, 81, 87, 93, 97, 
100, 101, 104, 105] 
Mittelwertvergleich 12 5,8 [20, 28, 34, 35, 40, 43, 56, 69, 
72, 78, 95, 106] 
Multidimensional Scaling (MDS) 2 1,0 [18, 19] 
Qualitative Datenanalyse 12 5,8 [1, 7, 11, 48, 51, 68, 75, 76, 77, 
83, 85, 86] 
Regressionsanalyse 21 10,1 [9, 13, 28, 29, 32, 33, 46, 55, 
56, 66, 67, 71, 78, 79, 82, 90, 
93, 100, 102, 103, 105] 
Second-Order Factor Model 1 0,5 [2] 
Strukturgleichungsmodell 37 17,9 [2, 6, 8, 9, 14, 16, 17, 20, 21, 
22, 23, 25, 26, 30, 36, 39, 49, 
52, 53, 57, 58, 59, 60, 62, 63, 
72, 78, 81, 82, 87, 88, 93, 98, 
100, 101, 104, 105] 
Varianzanalyse 8 3,9 [15, 38, 50, 54, 61, 64, 70, 103] 
Total 207 100,0  
Tabelle 12: Methoden der Auswertung 
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In der Datenauswertung wurde die Faktorenanalyse mit 46 Nennungen am zahlreichsten 
durchgeführt. Ebenfalls oft, mit 37 Malen, wurde in den Publikationen ein Strukturglei-
chungsmodell entwickelt. Mit der Strukturgleichungsanalyse werden die Beziehungsstruk-
turen zwischen den betrachteten Variablen geprüft, wobei mehrere Hypothesen gleichzei-
tig untersucht werden. Die Strukturgleichungsanalyse ist ein Mehrgleichungssystem, mit 
welchem die vermuteten Kausalzusammenhänge zwischen den Variablen in mehreren 
Regressionsgleichungen abgebildet und simultan oder sukzessive geprüft werden. Zur 
Prüfung von Kausalmodellen werden in der Wissenschaft mit dem kovarianzanalytischen 
Ansatz (z. B. Programmpakete AMOS, LISREL) und dem varianzanalytischen Ansatz 
(PLS) zwei unterschiedliche Verfahren angewendet [99]. Zwei Publikationen setzten den 
varianzanalytischen Ansatz PLS ein, die restlichen 30 Publikationen nutzten einen kovari-
anzanalytischen Ansatz. Die Beiträge mit kovarianzalanytischem Ansatz setzten dabei auf 
AMOS (9 Nennungen), LISREL (11) sowie auf diverse oder nicht namentlich genannte 
Programmpakete (10). In 21 Publikationen wurde die Methode der Regressionsanalyse 
benutzt. Mit der klassischen Regressionsanalyse werden unilaterale Zusammenhänge 
geschätzt [5]. Zudem können auf diese Weise – und dies im Gegensatz zum Kausalmo-
dell – nur manifeste, nicht aber latente Variablen geprüft werden [99]. Ausserdem geben 
29 Beiträge eine Korrelationsmatrix wider. 
Die restlichen Auswertungsmethoden liegen in der SST-Literatur weniger zahlreich vor. 
So wurden Mittelwertvergleiche in 12 und Varianzanalysen in 8 Beiträgen vorgenommen. 
Sechs Publikationen dokumentieren eine Clusteranalyse, zwei Multidimensional Scaling 
und je eine Discrete Choice Analysis bzw. ein Second-Order Factor Model. 
2.7 Kontext 
Die Studien analysierten SST jeweils in einem spezifischen Kontext. In der Literaturreview 
wurden diese Kontexte kategorisiert (vgl. Tabelle 13). Insgesamt konnten 86 Publikatio-
nen hinsichtlich Kontext ausgewertet werden, wobei Mehrfachnennungen dann möglich 
sind, wenn mehrere Kontexte in der selben Publikation untersucht wurden. Bei den 84 
empirischen Studien konnte mindestens ein Kontext festgestellt werden. Zudem war der 
Kontext bei zwei nicht empirischen Untersuchungen ebenfalls definiert [47, 89]. 
Der mit Abstand am häufigsten erforschte Kontext ist die Finanzbranche mit 37 Nennun-
gen. Möglicherweise liegt das daran, dass der Bankomat als älteste SST gilt und die Fi-
nanzbranche weitere SST wie Online-Banking anbietet [26]. Insgesamt 19 Mal wurde SST 
im Detailhandel und Shopping on-/offline untersucht: Detailhandel (11), Offline-Shopping 
(2) und Online-Shopping (6). Ebenfalls oft mit 17 Malen wurde SST im Tourismus-Kontext 
untersucht: Eisenbahn (1), Hotellerie (5), Luftfahrt (5) und Restaurant/Bar (6). Weitere 
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Dienstleister wurden 17 Mal untersucht. Bei dieser Kategorie konnte die Zuordnung des 
untersuchten Kontexts infolge fehlender Information im jeweiligen Beitrag nicht vorge-
nommen werden, weshalb diese Kontexte zur Gruppe Dienstleister zusammengefasst 
wurden. Insgesamt fünfmal wurde SST anhand von Business-to-Business-Beziehungen 
erforscht. Viermal wurde SST im Gesundheitswesen und je zweimal im Kontext der Biblio-
thek, der öffentlichen Verwaltung sowie der Telekommunikation untersucht. Jeweils ein-
mal wurde SST im Kontext vom Bildungswesen, der Unterhaltungsindustrie und der Ver-
sicherungsbranche erforscht. 
Kontext Anzahl % Literatur 
Bibliothek 2 1,9 [72, 105] 
Bildungswesen 1 0,9 [30] 
Business-to-Business 5 4,6 [9, 48, 77, 85, 86] 
Detailhandel 11 10,2 [1, 2, 26, 34, 35, 50, 63, 72, 97, 100, 101] 
Dienstleister 17 15,7 [9, 11, 16, 18, 19, 27, 38, 57, 58, 61, 67, 
68, 77, 81, 88, 97, 101] 
Eisenbahn 1 0,9 [78] 
Finanzbranche 37 34,3 [8, 13, 15, 20, 21, 22, 28, 29, 31, 32, 33, 
35, 36, 37, 40, 43, 46, 47, 48, 49, 53, 59, 
69, 70, 71, 75, 76, 79, 83, 87, 89, 90, 93, 
98, 101, 102, 106] 
Gesundheitswesen 4 3,7 [52, 66, 85, 86] 
Hotellerie 5 4,6 [6, 7, 55, 72, 95] 
Luftfahrt 5 4,6 [35, 56, 60, 64, 106] 
Öffentliche Verwaltung 2 1,9 [14, 62] 
Offline-Shopping 2 1,9 [1, 2] 
Online-Shopping 6 5,6 [35, 54, 98, 101, 103, 104] 
Restaurant/Bar 6 5,6 [15, 23, 25, 51, 55, 97] 
Telekommunikation 2 1,9 [39, 82] 
Unterhaltungsindustrie 1 0,9 [17] 
Versicherung 1 0,9 [83] 
Total 108 100,0  
Tabelle 13: Kontext 
2.8 Probanden 
Herkunft und Vorbedingungen der jeweiligen Studienteilnehmer sind verschieden. Die 
Probanden wurden deshalb in der Literaturreview nach Endkunden, Studierende und Ex-
perten eingeteilt (vgl. Tabelle 14). Zu den Studierenden zählten jene Probanden, die via 
Hochschule oder Universität für die Untersuchung angesprochen wurden, da sie an der 
betreffenden Institution studierten. Als Endkunden galten Probanden, die einen Service 
entweder bereits nutzen oder potenzielle Nutzer sind. Endkunden wurden nicht wie Stu-
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dierende via Hochschule oder Universität angesprochen. Experten sind Probanden, die 
aufgrund ihres Spezialwissens an der Untersuchung teilnahmen. 
Publikationen mit mehr als einer empirischen Untersuchung, jedoch mit dem gleichen 
Probandentyp, wurden in der Auswertung nur einmal gezählt. Eine Ausnahme bildet die 
Publikation [39], welche Studierende und Endkunden untersucht und deshalb in der Aus-
wertung zweimal erscheint. 
Probanden Anzahl % Literatur 
Endkunden 65 76,5 [1, 6, 7, 8, 9, 11, 13, 14, 15, 17, 20, 21, 22, 26, 27, 
28, 29, 31, 32, 33, 36, 37, 38, 39, 40, 43, 46, 48, 49, 
50, 51, 52, 53, 55, 56, 57, 58, 60, 62, 63, 64, 66, 67, 
68, 69, 70, 71, 77, 78, 81, 82, 85, 86, 87, 88, 90, 95, 
97, 98, 100, 101, 102, 103, 104, 106] 
Studenten 17 20,0 [2, 16, 18, 19, 23, 25, 30, 34, 35, 39, 54, 59, 61, 72, 
79, 93, 105] 
Experten 3 3,5 [75, 76, 83] 
Total 85 100,0  
Tabelle 14: Probanden 
Die durchgeführte Kategorisierung der Studienteilnehmer deckt auf, dass in rund drei von 
vier Untersuchungen Endkunden getestet wurden. Ein Fünftel der Untersuchungen wählte 
Studierende als Probanden, während der Anteil der Experten mit nur drei Publikationen 
gering ist. 
In einer weiteren Auswertung wurden die Publikationen zusätzlich nach Probanden und 
dem Ranking der Zeitschrift gruppiert (vgl. Tabelle 15). Hier zeigt sich, dass Studien mit 
einem Ranking A+ immer mit Endkunden empirisch getestet wurden. Umgekehrt finden 
sich empirische Untersuchungen mit Endkunden und Studierenden gleichermassen in 
Publikationen mit Ranking A, B, C, D oder ohne Ranking bzw. C und D bei Experten. 
  
  - 18 - 
Ranking Endkunden Studenten Experten 
Anzahl Literatur Anzahl Literatur Anzahl Literatur 
A+ 3 [66, 68, 86] 0  0  
A 10 [9, 13, 17, 
22, 78, 81, 
88, 100, 
101, 106] 
4 [23, 25, 30, 
93] 
0  
B 5 [39, 49, 60, 
62, 67] 
2 [39, 59] 0  
C 19 [20, 21, 26, 
27, 29, 33, 
37, 38, 43, 
52, 56, 57, 
69, 71, 77, 
82, 97, 98, 
104] 
5 [18, 54, 61, 
72, 105] 
1 [83] 
D 13 [6, 7, 8, 28, 
31, 36, 40, 
48, 53, 63, 
64, 87, 103]
2 [19, 79] 2 [75, 76] 
- 15 [1, 11, 14, 
15, 32, 46, 
50, 51, 55, 
58, 70, 85, 
90, 95, 102]
4 [2, 16, 34, 
35] 
0  
Total 65  17  3  
Tabelle 15: Probanden nach Ranking der Zeitschrift 
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3 Fazit 
Für die vorliegende Literaturrecherche wurden 94 Publikationen zum Forschungsgegen-
stand der SST ausgewertet. Die wesentlichen Ergebnisse dieser Recherche werden 
nachfolgend zusammengefasst wiedergegeben (Kapitel 3.1), bevor die Limitationen den 
Arbeitsbericht abschliessen (Kapitel 3.2). 
3.1 Zusammenfassung Literaturreview 
Keywords 
Die ausgewerteten 94 Publikationen wurden hauptsächlich mit zwei Keywords aufgefun-
den. Der Schlüsselbegriff Self-Service Technology (SST) führte zu rund drei Viertel und 
der Begriff Technology-Based Self-Service (TBSS) zu einem Drittel der Treffer. 
Zeitschriften 
Zahlreiche Herausgeber haben Publikationen rund um SST veröffentlicht, aber erst weni-
ge Journals haben sich auch wiederholt diesem Thema gewidmet. Seit den Jahren 
2002/03 wird das Thema SST in den wissenschaftlichen Publikationen häufiger diskutiert, 
eine Entwicklung, die bis heute anhält. 
Empirie 
Neun von zehn Publikationen zur SST-Thematik umfassen eine empirische Untersu-
chung, nur eine Minderheit sind rein konzeptionelle, theoretische Arbeiten. Im Verlauf der 
untersuchten Publikationszeit sind empirische wie nicht empirische Untersuchungen 
gleichermassen veröffentlicht worden. 
Studientyp 
In knapp der Hälfte der Publikationen kam der explikative Studientyp zum Zug, in rund ei-
nem Drittel der explorative und im Rest der deskriptive Typ. Nicht empirische Beiträge 
sind immer von deskriptivem Studientyp. Die Anzahl Publikationen mit explikativem Stu-
dientyp hat im Verlauf des betrachteten Veröffentlichungszeitraums zugenommen, wohin-
gegen sich jene vom Typ deskriptiv oder explorativ wenig verändert haben. 
Theorie 
Nur die Hälfte der Publikationen zu SST zitiert mindestens eine in der Disziplin bekannten 
Theorien oder Modelle. Am zahlreichsten benutzt wurden das Technology Acceptance 
Model (TAM), der Technology Readiness Index (TRI) und die Adoptions- und Diffusions-
theorie. 
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Methode 
Bei den nicht empirischen Publikationen handelt es sich entweder um Aufsätze oder um 
theoretische Konzepte oder Propositionen als Vorarbeit für Folgebeiträge. Angaben zu 
den Pretestmethoden fehlten in den Veröffentlichungen vielfach. Von den erwähnten Me-
thoden wurden die schriftliche Befragung mit Papierfragebogen sowie das persönliche In-
terview am häufigsten eingesetzt. In der Empirie wurden die Daten mit verschiedenen Me-
thoden erhoben. Klar am zahlreichsten eingesetzt wurde die Befragung in ihren möglichen 
Ausprägungen. Hinsichtlich Auswertungsmethoden konnten die empirischen Studien in 
der Literaturreview vollzählig ausgewertet werden. 72 Beiträge bedienten sich quantitati-
ven und 12 qualitativen Methoden der Datenerhebung bzw. Datenauswertung. In der 
Auswertung quantitativer Daten am häufigsten anzutreffen ist die Faktorenanalyse, gefolgt 
vom Strukturgleichungsmodell, der Korrelationsmatrix und der Regressionsanalyse. 
Kontext 
Die Wissenschaft hat sich mit SST im Kontext verschiedenster Branchen auseinanderge-
setzt. Die Finanzbranche, der Detailhandel und der Tourismus wurden bisher am zahl-
reichsten untersucht. 
Probanden 
In drei Vierteln der empirischen Studien wurden die Probanden aus Endkunden rekrutiert, 
in 20% aus Studierenden und nur vereinzelt aus Experten. Publikationen mit empirischen 
Untersuchungen an Endkunden und Studierenden verteilen sich gleichermassen auf die 
Rankings der Zeitschriften. Demnach hat der Probandentyp keinen Einfluss aufs Ranking. 
3.2 Limitationen 
Wie alle wissenschaftlichen Arbeiten hat auch der vorliegende Arbeitsbericht Limitationen. 
Um die Publikationen systematisch auswerten zu können, wurden sie in ein von der Auto-
rin des Arbeitsberichts entwickeltes Raster eingeordnet und kategorisiert. Der Rasterauf-
bau berücksichtigt die als wichtig erachteten Merkmale sowie die Besonderheiten des 
Forschungsgegenstands. Die recherchierten Publikationen flossen vollzählig und gleich-
gewichtet in den Arbeitsbericht ein. Es wurden keine Beiträge a priori aufgrund von Quali-
tätsmerkmalen wie Ranking des Journals, Erscheinungszeitraum oder empirischer Anteil 
ausgeschlossen, was zu einer heterogenen Publikationssammlung führte. Die Literatursu-
che zum Forschungsgegenstand der SST wurde anhand der dokumentierten Schlüssel-
begriffe durchgeführt und per Ende Januar 2011 beendet. Dadurch fehlen die allerjüngs-
ten Veröffentlichungen sowie Beiträge, die nicht mit den benutzten Keywords beschlag-
wortet sind. 
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